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ABSTRAK 
 
Laporan Tugas Akhir dengan judul " Rancangan Customer Retention 
Program Untuk Pelanggan Limited Telkom Speedy Wilayah Semarang " telah 
dilaksanakan pada bulan Februari sampai dengan Juni 2009. 
 
Tujuan dari Tugas Akhir ini adalah untuk mengetahui bandwidth yang diperoleh 
pelanggan limited Telkom Speedy di kota Semarang, mengetahui tentang kepuasan 
pelanggan limited Telkom Speedy di kota Semarang serta hubungan di antara 
keduanya. 
 
Metode pengumpulan data yang dilakukan yaitu memakai studi lapangan dan studi 
kepustakaan. Studi lapangan meliputi observasi dan wawancara, sedangkan studi 
kepustakaan dilakukan dengan penelitian kepustakaan yang relevan dengan masalah-
masalah tersebut. 
 
Analisa dilakukan berdasarkan landasan teori yang ada, mengolah data yang 
didapat dari studi lapangan dan menyajikannya menjadi informasi. 
 
Dari hasil penelitian dan analisa maka dapat ditarik kesimpulan, bahwa terdapat 
hubungan antara bandwidth yang diperoleh dengan kepuasan pelanggan limited 
Telkom Speedy di kota Semarang. 
 
Kata kunci : Rancangan customer retention program 
 
52 halaman, 1 gambar, 13 tabel 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1. Latar Belakang 
Dewasa ini internet menjadi kebutuhan yang tidak terpisahkan dari 
masyarakat. Penggunaannya sudah sangat bervariasi mulai dari berkirim e-mail, 
chating, browsing hingga saling bertukar file berukuran besar seperti video. Oleh 
karena itu dibutuhkan layanan internet dengan kecepatan transfer data yang tinggi. 
ADSL (Asymmetric Digital Subscriber Line) adalah teknologi modem 
berkecepatan transfer data tinggi hingga 9 Mbps. ADSL diterapkan pada saluran 
telepon. Perbedaannya dengan teknologi modem konvensional (untuk dial-up) 
yang kecepatan maksimalnya hanya 56 Kbps juga pada frekuensi yang digunakan. 
Teknologi modem konvensional menggunakan frekuensi 4 kHz sedangkang 
ADSL menggunakan frekuensi 34 kHz sampai 1104 kHz. Sehingga ADSL dapat 
digunakan secara bersamaan dengan dengan saluran telepon dengan menggunakan 
spliter sebagai pembagi frekuensi rendah (suara dan dat fax) dan frekuensi tinggi 
(ADSL). 
PT. Telkom Indonesia sebagai BUMN yang bergerak dala bidang 
telekomunikasi menyediakan layanan internet berbasis ADSL yaitu Telkom 
Speedy. Telkom Speedy mempunyai kecepatan transfer data hingga 1 Mbps. 
Dibagi dalam dua macam paket sesuai dengan kebutuha
  
pelanggan. Pertama, paket unlimited yang ditujukan untuk pelanggan warnet dan 
kantor. Kedua, paket limited yang ditujukan untuk pelanggan perumahan. 
Untuk mengetahui tingkat kepuasan berdasarkan bandwidth (kecepatan 
transfer data) yang diperoleh maka diperlukan suatu penelitian tentang kepuasan 
pelanggan menggunakan Telkom Speedy dihubungkan dengan bandwidth yang 
diperoleh pelanggan. Data tersebut kemudian dapat digunakan sebagai acuan 
untuk rancangan customer retention program (upaya menjaga kelanggengan 
pelanggan). 
 
1.2. Perumusan Masalah 
Sesuai dengan latar belakang di atas maka penulis membuat rumusan 
masalah yaitu rancangan customer retention Telkom Speedy untuk pelanggan 
limited berdasarkan kepuasan pelanggan dihubungkan bandwidth yang diperoleh. 
 
1.3. Batasan Masalah 
Dalam penelitian nantinya penulis akan melakukan penelitian yang 
menekankan  pada batasan  masalah,  antara lain: 
Pengumpulan data tentang kepuasan pelanggan limited Telkom Speedy di kota 
Semarang. 
Pengumpulan data bandwidth yang diperoleh pelanggan limited Telkom Speedy di 
kota Semarang. 
  
Dari hasil pengumpulan data maka diperoleh hubungan antara kepuasan 
pelanggan dengan bandwidth yang diperoleh pelanggan tersebut sehingga 
dapat digunakan sebagai rancangan customer retention program. 
 
1.4. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan permasalahan yang ada di atas maka penulis mempunyai 
tujuan yaitu : 
1. Mengetahui bandwidth yang diperoleh pelanggan limited Telkom Speedy di 
kota Semarang. 
2. Mengetahui tentang kepuasan pelanggan limited Telkom Speedy di kota 
Semarang. 
 
1.5. Manfaat Penelitian 
1.5.1    Bagi PT Telkom 
a. Dapat mengetahui bandwitdh yang diperoleh dan kepuasan pelanggan 
limited Telkom Speedy di kota Semarang. 
b. Sebagai bahan pertimbangan untuk rancangan customer retention 
program. 
1.5.2 Bagi Akademik 
a. Sebagai tambahan ataupun referensi perpustakaan Universitas  Dian 
Nuswantoro Semarang. 
  
b. Dapat digunakan sebagai acuan bagi mahasiswa yang sedang menyusun 
laporan Tugas Akhir. 
1.5.3 Bagi Penulis 
a. Dapat menyusun penelitian tentang bandwidth yang diperoleh dan 
kepuasan pelanggan limited Telkom Speedy di kota Semarang. 
a. Dapat menerapkan ilmu yang selama ini penulis terima di bangku 
perkuliahan. 
 
 
